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RESUMEN

La evaluacion del impacto de un proyecto de intervencion empresarial es util para extraer
lecciones aprendidas y buenas practicas generadas. Esto enriquece posibles replicaciones
del proyecto, o de iniciativas similares, en otros contextos. En este articulo se presentan los
resultados de una investigacion realizada con el fin de analizar el impacto generado por un
proyecto denominado Turistic en una region céntrica de tradicion turistica en Colombia:
el Tolima. Los resultados revelan que la integracion de las tecnologias de la informacion
y la comunicacion (TIC) mejor6 la visibilidad del sector, pero su contribucion a la compe-
titividad se vio limitada debido a aspectos culturales y organizacionales presentes en los
empresarios de este sector econémico.

Palabras clave: analisis de impacto, sector del turismo, tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC), Tolima Turistic.

ABSTRACT

The evaluation of the impact of an entrepreneurial intervention project is useful to extract
learned lessons and good produced practices. This enriches possible replications of the pro-
ject, or similar initiatives, in other contexts. The results of a research carried out for the
purposes of analyzing the impact caused by a project named Touristic in a central region
with a touristic tradition in Colombia: Tolima, are presented in this article. The results re-
veal that the integration of information and communications (ICT) technologies improved
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visibility of the sector, but cultural and organizational aspects, present in the entrepreneurs
of this economic sector, limited its contribution to competitiveness.

Keywords: Impact analysis, information and communications technologies (ICT), tou-
rism sector, Touristic Tolima.

RESUMO

A avaliacdo do impacto de um projeto de intervengdo empresarial ¢ Util para extrair licdes
aprendidas e boas praticas geradas. Isto enriquece possiveis replicagdes do projeto, ou de
iniciativas similares, em outros contextos. Neste artigo apresentam-se os resultados de uma
pesquisa realizada com o fim de analisar o impacto gerado por um projeto denominado
Turistic em uma regido central de tradi¢do turistica na Colémbia: Tolima. Os resultados
revelam que a integragdo das tecnologias da informagédo e a comunicagdo (TIC) melhorou
a visibilidade do setor, mas a sua contribui¢do a competitividade viu-se limitada devido a
aspetos culturais e organizacionais presentes nos empresarios deste setor econémico.

Palavras-chave: analise de impacto, setor do turismo, tecnologias da informagéao e a co-

municagdo (TIC), Tolima Turistic.

INTRODUCCION

A través del convenio entre el Mi-
nisterio de Tecnologias de la in-
formacion y las Comunicaciones
(MinTIC), la Gobernacion del Toli-
ma, laAlcaldiade Ibaguéyla Asocia-
cion para el Desarrollo del Tolima,
en el Departamento del Tolima se
avanza en la integracion de las tec-
nologias de la informacion y de las
comunicaciones (TIC) con el fin de
mejorar la competitividad y produc-
tividad en la region. De acuerdo con
esta idea, fue creado el programa To-
lima Vive Digital (TVD), con el ob-
jetivo de promover el acceso, uso y
apropiacion masiva de las TIC, a tra-
vés de politicas y programas para el
logro de niveles progresivos y soste-
nibles de desarrollo (MinTIC, 2012).

Universidad & Empr

Este Departamento, al convertirse
en un ‘territorio digital’, crea ini-
ciativas que buscan la optimizacion
en el desarrollo de sus municipios
en esta materia, lo hace mediante el
uso intensivo e innovador de las
TIC. Con esto se pretende lograr
beneficios como la disminucion de
la brecha digital, la promocion del
desarrollo socioecondmico sosteni-
ble, el mejoramiento de la comu-
nicacion y la eficiencia ciudadanas
y un ahorro significativo de costos
para los municipios y para la socie-
dad en general.

La industria turistica ha sido iden-
tificada como un sector de clase
mundial y un motor de la economia
tolimense, tanto al interior del Mi-
nisterio de Comercio, Industria y
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Turismo de Colombia (MinCIT) co-
mo en las Agendas Internas de Com-
petitividad a nivel nacional y depar-
tamental y en el Plan de Desarrollo
del departamento del Tolima 2012-
2015. Esta es contemplada, en rea-
lidad, como una apuesta productiva
para generar desarrollo y empleo en
la region (Gobernacion del Tolima,
2012).

Considerandoesto,laUniversidadde
Ibagué, en asocio con el Banco Ibe-
roamericano de Desarrollo (BID),
ejecutd un proyecto denominado
Tolima Turistic. Este tuvo como ob-
jetivo basico implementar un mode-
lo de administracion basado en tres
pilares: la asociatividad, gestion del
conocimiento y uso efectivo de las
TIC.

Uno de los componentes fundamen-
tales de esta iniciativa fue la realiza-
cion de un analisis del impacto que
tuvo la integracion de las TIC en el
sector del turismo. Se quiso con esto
identificar los impactos positivos y
negativos del proyecto, asi como
establecer la magnitud que tuvieron
los cambios, si se habian dado o no,
y a qué segmentos de la poblacion
objetivo afectaron y, si lo hicieron,
en qué medida lo habian hecho. La
pregunta de investigacion que se
planteo para este trabajo fue:

(Cual es el impacto de la labor del
proyecto Tolima Turistic en la inte-

gracion de las TIC en el sector del tu-
rismo del Departamento del Tolima?

Este articulo, que constituye un re-
porte y una socializacion del estu-
dio realizado, se ha estructurado en
cuatro secciones principales. Estas
son: /) referentes empiricos, 2) me-
todologia, 3) resultados y discusion
y 4) conclusiones.

|. REFERENTES EMPIRICOS

Una préactica comiin en los procesos
de ejecucion de proyectos, que tie-
nen un componente de intervencion
social, es la evaluacion socioeconod-
mica. Una vez logrados y puestos
en marcha, los resultados obteni-
dos motivan la necesidad de llevar
a cabo una evaluacion que abra el
espacio a procesos de realimenta-
cion utiles y necesarios tanto para
beneficiarios, como para ejecutores
y financiadores. De acuerdo con au-
tores como Cohen y Franco (2006),
la evaluacion de impacto establece
en qué medida la intervencion so-
cial logra mejorar la situacion para
la que fue disefiada, la magnitud que
tuvieron los cambios, si los hubo o
no, y a qué segmento de la poblacion
objetivo afectd y en qué medida.

Desde el planteamiento de Cohen
y Franco (2006), se define hoy la
evaluacion de impacto como la di-
ferencia existente entre un conjunto
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de caracteristicas iniciales y las ca-
racteristicas finales observadas en
la ejecucion de un determinado pro-
grama o proyecto (Aedo, 2005).

Respecto al tema de estudio, son
variadas las evidencias que ofrece
la literatura cientifica y de organis-
mos corporativos, entre ellos, vale
la pena destacar un estudio hecho
en Buenos Aires (Argentina), deno-
minado “Gestion participativa del
turismo: un analisis sobre el uso
de las herramientas de las TIC por
parte de los organismos publicos
de turismo”. Este revel6 la conve-
niencia de la incorporacion de estas
nuevas tecnologias, para mantener
al tanto al ciudadano comun sobre
informacion turistica y general re-
lativa a los municipios que fueron
objeto de estudio (Souza Nunes,
Bizi, & Michelotti Bettoni, 2011).

Como referente de iniciativas simi-
lares, se encuentra el estudio titulado
Las tecnologias de la informacion y
las comunicaciones y la mejora de
los resultados empresariales. Este se
realiz6 en Santiago de Compostela
(Espaiia). El trabajo dio cuenta de la
existencia de una correlacion positi-
va entre la inversion y el uso de las
TIC, con la mejora en los indicado-
res empresariales y el establecimien-
to de relaciones de la empresa con
sus clientes, proveedores y emplea-
dos. Estos resultados, ademas, reve-
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laron que las empresas utilizan las
TIC, principalmente, para mejorar
la eficiencia de los procesos exter-
nos con clientes, las ventas y la ima-
gen de la compaiiia en el exterior,
sin embargo, se identificé también
que su uso era limitado para influir
en la organizacion interna (Pérez,
Martinez, De Luis, & Vela, 2004).

Porsuparte, Pérezy Dressler(2007),
en su estudio Tecnologias de la in-
formacion para la gestion del co-
nocimiento, realizado en Barcelona
(Espana), resaltan la obligacion que
tienen las empresas de integrar es-
tas nuevas tecnologias para dar lu-
gar al desarrollo de productos y
servicios de mayor valor agregado,
evolucionando asi hacia modelos en
los que la importancia de los proce-
sos industriales es reemplazada por
larelevancia del procesamiento de la
informacién. De este modo, el en-
torno de las empresas se ve compro-
metido por el uso intensivo y racional
de las TIC, que crean valor para las
organizaciones y favorecen el esta-
blecimiento del conocimiento como
un recurso fundamental para las mis-
mas (Campora, 2013).

Otro estudio relevante, realizado por
Hoyos y Valencia (2012) y titulado
El papel de las TIC en el entorno
organizacional de las [pequeria y
mediana empresa] pyme, tuvo co-
mo fin identificar la utilidad de las
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herramientas TIC como apoyo a los
procesos organizacionales y produc-
tivos en el entorno empresarial de
las pyme. En la tabla 1 se incorpo-
ran los factores que, de acuerdo con
estos autores, pueden influir sobre
la adopcion de las TIC en las pyme.
De manera sintética, se observa que
las principales ventajas que tiene
una pyme al hacer uso de las TIC se
relacionan con la mejora en la ima-
gen de la empresa, un mayor alcan-
ce de su publicidad, una mas efec-
tiva comunicacion con los clientes,
la reduccion de los costos de opera-
cion, una mas alta eficacia en la re-
copilacion y flujo de la informacion,
menores costos de comunicacion y
la reduccion de barreras en materia
de tiempo.

Aunado a los resultados de los es-
tudios mencionados previamente,
existe evidencia de la importancia

de invertir en las TIC. Estas permi-
ten una mejor gestion administra-
tiva interna, posibilitan un mayor
control de los bienes y servicios,
aportan al mejoramiento de la ges-
tion de la calidad, permiten una
mayor productividad y facilitan el
establecimiento de redes de trabajo
con otras empresas. Esto redunda en
nuevas oportunidades comerciales y
el establecimiento de mejores con-
tactos con los proveedores (Vilase-
ca, Torren, Llados, & Garay, 2006).
Sin embargo, las pyme aun tienen
mucho por hacer para conseguir una
adopcion efectiva de las TIC, prin-
cipalmente por dos factores: /) la
carencia de una cultura organizacio-
nal que considere verdaderamente
su uso y 2) la limitada disponibili-
dad de recursos financieros, huma-
nos y tecnologicos dispuestos para
este fin (Hoyos & Valencia, 2012,
p. 116).

Tabla 1. Impacto de los factores internos y externos de las pyme para la adopcién de

las TIC
Impacto
Factores
Positivos Negativos
» El uso de computadoras e Internet por parte de la « El desconocimiento sobre la
mayoria de los empleados. importancia del uso de compu-
Internos « La existencia de partidas de gasto para la compra tadoras ¢ Internet para un mejor

y mantenimiento de computadoras y servicios de desempefio de la firma.
Internet. « El tamaiio de la firma.
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Impacto
Factores — -
Positivos Negativos
* La orientacion cientifica de la empresa (conocimiento
sobre programas de computo y servicios de Internet
modernos para la actividad de la empresa). * La falta de destrezas o com-
Internos . . . - petencias necesarias para el
* El deseo de incursionar en el comercio electronico. . .
manejo de estas tecnologias.
« La consciencia sobre la importancia y la utilidad de usar
computadoras e Internet en su actividad productiva.
« La experiencia exportadora de la firma; su pro- « La dificultad para obtener lineas
yeccidn internacional. telefonicas fijas y conexion a
* La importancia de las ventas al detalle. Internet.
 El numero de clientes con acceso a Internet. * La falta de competencia entre
, operadores de Internet.
* El nimero de proveedores. o o
Externos ) L . * La falta de servicios publicos
* La disponibilidad del recurso humano que requiere la que se brinden por medio de la
firma. Internet (gobierno electronico).
. L?. dlspomb.ll%d'ard de recursos ﬁnaflcwros parafinan- |, 1. fajea de promocién de ser-
ciar la adquisicion de equipo de computo e Internet. vicios bancarios por medio de
* La existencia de politicas gubernamentales de fomento. | Internet (banca electronica).

Fuente: Hoyos y Valencia (2012, p. 114).
Il. METODOLOGIA

A. Terreno de investigacién

La Universidad de Ibagué desarrollo
el proyecto “Turistic: una vitrina del
Tolima para el mundo”. Este surgio
en el marco del programa TVD en
2010. Fue financiado por el BID-
FOMIN vy cofinanciado por la Go-
bernacion del Tolima, la Alcaldia de
Ibagué y la Camara de Comercio
de Ibagué. Elperiodo de ejecucionde
este trabajo fue de octubre de 2010 a
diciembre de 2013.

El proyecto se articul6 alrededor de
los siguientes cuatro componentes
(Turistic, 2012):

Universidad & Empresa

1. Construccion de una vision com-
partida y planificacion estraté-
gica.

2. Formaciony certificacion de com-
petencias en TIC y empresariado.

3. Diseflo, implementaciéon y uso
de las TIC para la visibilizacion.

4. Difusion de resultados y buenas
practicas del proyecto.

Con el desarrollo de esta iniciativa
se vieron beneficiados 124 prestado-
res turisticos (ver tabla 2) de las rutas
mencionadas en la figura 1, es decir:
Mutis, Magdalena, Prado e Ibagué.
Entre estos se encuentran hoteles,
fincas, restaurantes, operadores turis-
ticos, transportistas, centros recrea-
cionales, guias turisticos y otros.

Bogotd (Colombia) 16(27): 137-156, juliodiciembre 2014
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Figura 1. Area de influencia del proyecto Tolima Turistic

MURILLO

SANTAISAGEL, [/ VENADILE),

RUTAS MUNICIPIOS
Honda CESVALES o _ ~ — 7 A
Mariquita sl / ‘, m’j};‘”’4‘f s
MUTIS Falan / o g«mmmm ‘\ / o
Ambalema : \5*’ b
Valle de San Juan
Melgar ‘ ;
MAGDALENA Fandes Eea R A
Espinal 1 z
Suarez i |
Guamo 1
PRADO Purificacion  |emuos’ |
Prado A
IBAGUE Ibagué 5

R,

Fuente: elaboracion propia, a partir de los informes del proyecto.
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B. Fuentes de informacién

La metodologia para la evaluacion
del impacto implementd un analisis
de tipo cuantitativo y cualitativo.
Por un lado, este estudio se basod
en los informes de la Gerencia del
Proyecto, que contenian la informa-
cion de los logros y las dificultades
presentadas durante los tres afios
de intervencién del mismo; por el
otro, para conocer la opinion de los
beneficiarios al terminar este, se re-
currio al uso de encuestas asistidas,
entrevistas y visitas de campo.

La encuesta, en particular, se remi-
ti6 al conjunto de los 119 empresa-
rios beneficiarios (vinculados a julio
de 2013). Se obtuvo contestacion
por parte de 35 MiPyme, es decir,
se logré una tasa de respuesta del
29,4 %, principalmente de hoteles y
restaurantes ubicados en los munici-
pios y zonas circundantes a Melgar,
Honda y Mariquita. La encuesta se
estructurd en seis secciones:

1. Informacién general.

2. Uso de las TIC en la empresa.

3. Uso de Internet y del sitio web
del proyecto

4. Estrategias de mercadeo y capa-
citacion.

5. Nivel de cooperacion y asocia-
tividad.

6. Valoracion del nivel de impacto.

C. Herramientas de andlisis

Con la informacién recolectada se
realizd un andlisis comparativo en-
tre la situacion inicial observada en
las MiPyme encuestadas (n,= 35 be-
neficiarios) y la situacion existente
de las mismas, una vez ejecutado el
proyecto (n,= 35 beneficiarios). Esto
con el fin de identificar los princi-
pales cambios producidos. Luego,
aprovechando la informacion reco-
lectada a través de la consulta y la
visita a los beneficiarios, se profun-
diz6 en el andlisis de los agentes
facilitadores y limitantes de la im-
plementacién del proyecto.

lll. Resultados y discusion

Considerando el proposito del pro-
yecto Tolima Turistic y basado este
estudio en el uso efectivo de las
TIC, a continuacion se muestran
los impactos generados en dicho
factor de acuerdo a los resultados
arrojados por las encuestas. En la
tabla 3 se aprecia el comparativo
entre la situacion inicial y la situa-
cion final después de ejecutado el
proyecto. Se observa un incremen-
to positivo en cada una de las con-
diciones evaluadas.

Universidad & Empresa, Bogotd (Colombia) 16(27): 137-156, julio-diciembre 2014



Clara E. Segovia Borray, Helga P. Bermeo Andrade, Dora L. Gonzdlez Bafiales

Tabla 3. Comparativo entre la situacion inicial y la situacién final al culminar el

proyecto Tolima Turistic

Condiciones de cambio Inicial Final
Sistema de Gestion 0% Instalado en el 100% de las MiPyme.
Empresarial (SGE) ? De ellas, solo el 34,28 % lo utilizan
Software de Productividad 0% El1 65,71 % recibi6 capacitacion
0

y Competitividad (SPC)

para el uso del SPC

Tienda virtual

No tenian tienda virtual

E1100% de las MiPyme tiene
tienda virtual

Correo electronico para
manejo corporativo

Sin registro

El1 100 % maneja una cuenta de
correo electronico

Telefonia IP para manejo
corporativo

No tenian el servicio
de Telefonia IP

El 100% de las MiPyme tiene Skype
como medio de comunicacion

Constitucion formal ante
Camaras de Comercio

El 85,71 % tiene registro
ante la Camara de Comercio

El 88,57 % tiene registro ante
Camara de Comercio

Empresas con PC

E125,71% tenia PC

E197,14% tiene PC

Empresas con servicio

El 62,85 % tenia Internet

El 100 % tiene Internet

de Internet

Fuente: elaboracion propia, a partir de Turistic (2013) y los resultados de la encuesta.

Del total de participantes de la en-
cuesta, el 81% de las MiPyme hacen
parte de lared social de Tolima Turis-
tic en pro del turismo. Los principales
beneficios que se resaltan, al trabajar
en red a favor del mismo, son: publi-
cidad (74,19 %), mayor informacion
del sector (74,19%) y mayor parti-
cipacion en el mercado (61,29%).
También resultan importantes, aun-
que en menor medida, el logro de
una mayor productividad (41,94 %)
y de mayores ingresos (32,26 %).

Los principales beneficios de las
capacitaciones realizadas en temas
tales como TIC, logistica, servicio al
cliente, gastronomia, gestion estraté-

gica, mercadeo, idiomas, hoteleria,
promocion y desarrollo sustentable,
se destacan el hacer uso de la pagi-
na web para comunicarse con los
clientes (70,37 %), el disefio de nue-
vos servicios (66,67 %) y la mejora
en el servicio al cliente (62,96 %).
En relacion con las capacitaciones
impartidas por las Camaras de Co-
mercio del Tolima, la Universidad
de Ibagué y el Servicio Nacional de
Aprendizaje (SENA), se encuentra
que el 77,78 % de las MiPyme reci-
bieron y aplicaron en sus empre-
sas los conocimientos aprendidos
en materia de servicio al cliente,
el 55,85% en lo relativo a las TIC,
el 44,44% en lo referente a la ges-

Universidad & Empresa, Bogotd (Colombia) 16(27): 137-156, julio-diciembre 2014
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tion estratégica y el 44,44% en lo
que atafie al desarrollo sustentable.

Entre los resultados encontrados se
identifica también que los principa-
les motivos que tienen las empresas

para incorporar las TIC en su opera-
cion (ver figura 1) son, en su orden:
1) el seguimiento de la sugerencia
de Tolima Turistic, 2) la iniciativa
personal y 3) el interés de hacer
frente a la competencia ya existente.

Figura 2. Motivos para incorporar las TIC a la empresa

Otro (Rtas: Mejorar comercidlizacién, ninguna)

Iniciativa personal

Por la llegada de nuevos productos/sewvicios dl sector turistico del Tolima
Para hacer frente a la competencia ya existente

Por sugerencia del proyecto Tolima Turistic

5Qué motivé a su empresa a incorporar tecnologias de informacion (TIC)2

m—— 3 85%

7,95%

12,82%

14,10%

24,36%

Por sugerencia de una cdmara de comercio 5,13%
Por exigencia de los proveedores m  1,28%
Por la llegada de nuevos compeiidores 10,26%
Por solicitud de sus clientes 10,26%
0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00%

Fuente: elaboracion propia.

En cuanto al uso del Sistema de
Gestion Empresarial (SGE) creado
por el Proyecto, para el registro de
datos de clientes, proveedores, com-
pras y ventas, se evidencia una res-
puesta que aunque positiva (ver fi-

Figura 3. Uso del SGE

gura 2) es débil de acuerdo a la ob-
tenida, pues solo 12 MiPyme, entre
las encuestadas, afirman hacer uso
de esta tecnologia, pero no al 100 %,
como se evidencia en la figura 3.

informacion?

sHace uso del Sistema de Gestion Empresarial (SGE) para el registro de la siguiente

= Parcialmente
Si

~ | | | |
Clientes 58%

| | L | | |

Proveedores (Informacién y pagos) 67%
| | L | | L

Compras (Gastos) 67%
| I | | I

Ventas (Ingresos) 75%

7

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 4. Valoracién de la contribucion del portal web

3% 3%

14%

43%

B Ninguna
3% Basica
M Regular
Buena
m Excelente

Sin respuesta

Fuente: elaboracion propia.

Si bien el uso del SGE no se uti-
liz6 por todos al 100%, los bene-
ficiarios del proyecto manifestaron
tener una actitud favorable hacia
el cambio y la actualizacion de los
equipos tecnoldgicos informaticos
de su empresa.

De otro lado, en relacion con el
portal Tolimaturistic.com, se en-
cuentra que este es valorado como
“bueno”, en un 43 % de los casos,
y como “excelente” en un 34 % de
los mismos (ver figura 4). De don-
de se infiere que el portal ha sido
el principal medio de visibilizacion
de las MiPyme ante los turistas na-
cionales e internacionales.

Los beneficios que le ha traido este
portal a las MiPyme han sido, en lo

fundamental, el enriquecimiento de
la vision del negocio, la contribu-
cion para trabajar colaborativamen-
te y la mejora de la visibilidad en
el sector. En una menor medida, se
encuentran también el incremento
del nimero de clientes regionales,
nacionales y extranjeros.

De esta forma, valorando el nivel
de impacto del proyecto Tolima Tu-
ristic, los indicadores empresariales
relativos a variables como el em-
pleo, las finanzas, la gestion, la ope-
racion, la calidad, el valor agregado,
el medioambiente y la eficiencia
aumentaron, en términos generales,
en comparacion con la medicion al
iniciar el proyecto. La cantidad de
clientes también se incrementd en
promedio un 15% en temporada
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baja y un 25% en temporada alta.
El 65,71% de las MiPyme afirmo
que el proyecto les permiti6 trabajar
de manera colaborativa con otros
actores del sector turismo.

Del trabajo colaborativo con los
hoteleros, se percibieron beneficios
en lo relativo al portafolio de servi-
cios, asi como a la presencia de un
mayor numero de clientes y de me-
jores tarifas. Respecto a los restau-
ranteros se destacd la promocion y
la oferta de servicios, asi como al-
gunos obstaculos como la rivalidad
y el egoismo, el incumplimiento y
el poco compromiso con los demas
empresarios para continuar la cola-
boracion. En relacion con los ope-
radores turisticos se destacan las
alianzas estratégicas para organizar
paquetes turisticos y, en cuanto a
los servicios complementarios, so-
bresalen los de asesoria, capacita-
cion y contactos.

Se identifico igualmente que los
principales beneficios de la relacion
entre la Universidad de Ibagué, el
SENA, la Asociacion Colombiana
de Industria y Gastronomia (Aco-
dres) y la Asociacion Hotelera y Tu-
ristica de Colombia (Cotelco) son
la realizacion de capacitaciones, la
posibilidad que ofrecen de obtener
una mayor informacion acerca del
gremio y el sector y, finalmente, el
apoyo técnico y administrativo que,

considerados de manera conjunta,
pueden llegar a suministrar.

Con base en la evidencia recabada
y el cumplimiento de las metas de
cada componente, se puede obser-
var que, en general, el proposito
de implementar un modelo de ges-
tion basado en la asociatividad, la
gestion del conocimiento y el uso
efectivo de las TIC parece cumplir
su objetivo. Esto, por supuesto, me-
dido a través de la buena valoracion
de las empresas participantes en la
encuesta. Este fenomeno se refleja
particularmente en el hecho de que
el 89% de los participantes mani-
festd que recomendaria el proyecto
a otras empresas del sector, otorgan-
do ademas una alta calificacion que,
en una escala del 0 al 10, fue de
8,5 puntos.

A. Agentes facilitadores
y limitantes en la
implementacién del
proyecto Tolima Turistic

La implementacion del proyecto
Tolima Turistic se vio limitada por
aspectos culturales y organizacio-
nales presentes en los empresarios
del sector. Esta informacion se ob-
tuvo a partir de la realizacion de
entrevistas personales a los coordi-
nadores del proyecto. Se destacan
entre estos aspectos los incorpora-
dos en la tabla 3:
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Tabla 4. Limitantes culturales y organizacionales de la implementacion del proyecto

Tolima Turistic

Aspectos culturales

Aspectos organizacionales

* Carencia de conocimiento en el uso
de herramientas TIC.

* Indiferencia hacia el proyecto o falta de
participacion en las actividades propuestas.

* Falta de esfuerzo para vender paquetes
turisticos que sean verdaderamente
atractivos.

Egoismo presente al ver el progreso de otros
y no el de si mismo.

La poca importancia que la mayoria de los
empresarios le da al uso de herramientas
TIC y a otras soluciones informaticas, lo que
dificulta la apropiacion de las mismas.

La mayoria, por iniciativa propia, no actuali-
zan las tiendas virtuales, no utilizan el SGE y
no alimentan el software de productividad.

La cultura de algunos empresarios dificulto la
intervencion e impidid un mejor aprovecha-
miento y apropiacion de las herramientas y
apoyos ofrecidos durante el proyecto.

* Desconfianza y desinterés por parte de los
empresarios para trabajar con el software de
productividad. Son reservados con el manejo
de la informacion financiera de sus negocios.

* Por inconvenientes administrativos y
de procesos al interior del outsourcing
encargado de la convocatoria inicial, hubo
algunas imprecisiones en el levantamiento
de la linea de base. Esto gener6 incon-
venientes en las etapas subsecuentes del
proyecto.

« Falta de compromiso de los empresarios
debido a la falta de tiempo.

 La competencia misma, que genera
discrepancias entre unos y otros.

* El hecho de considerar al otro como “la
competencia”, lo que no permite ver como
el trabajo conjunto puede generar ventajas
competitivas.

Fuente: Turistic (2013).

A pesar de lo anterior, multiples
agentes facilitadores permitieron
ejecutar y finalizar el proyecto, gra-
cias, en particular, al apoyo y la
financiacion del BID y la cofinancia-
cion de la Gobernacion del Tolima,
la Alcaldia de Ibagué y la Camara
de Comercio de Ibagué. Ademas, fue
fundamental el apoyo técnico y aca-
démico de la Universidad de Ibagué,
el SENA, la Asociacion Colombiana
de las Micro, Pequenias y Medianas
Empresas (ACOPI), TVD y otra se-
rie de entidades aliadas.

Universidad & Empresa

En cuanto a la apropiacion del cono-
cimiento, la presencia de personas
jovenes (usualmente hijos u otros
familiares de los empresarios), en
particular, permitié apropiar las
capacitaciones recibidas y generar
un mayor interés por desarrollar
y aplicar lo aprendido en su pro-
pia empresa. Esto, de la mano del
acompafiamiento casi permanente
y personalizado de pasantes a los
microempresarios, para la consulto-
ria y apoyo al componente empre-
sarial y tecnologico.

Bogotd (Colombia) 16(27): 137-156, juliodiciembre 2014
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B. Efectos positivos identificados

Los resultados del proyecto Tolima
Turistic, después de tres anos de
ejecucion, dejan multiples efectos
positivos (ver tabla 5) que ya han
sido documentados a través de un
reporte de sistematizacion (Gonza-
lez-Banales, 2014), asi como una

serie de lecciones para cada una de
las partes involucradas en este pro-
ceso de transferencia, entre otras
instancias, desde la Universidad ha-
cia el sector turistico en el Tolima.
Las lecciones que se derivan de este
proyecto se particularizan, en fun-
cion del actor participante, de la si-
guiente manera:

Tabla 5. Efectos positivos de la intervencion del proyecto Tolima Turistic

Universidad de Ibagué

Empresas del sector
del turismo

Estado y Gobierno Tolima

» Generacion de nuevo

conocimiento conocimiento

¢ Transferencia de nuevo

conocimiento

L las TIC
* Cofinanciacion de su

* Apropiacion de nuevo

» Reduccion del costo y
riesgo de la adopcion de

* Cumplimiento de planes de
desarrollo

* Reduccioén de las brechas
tecnologicas y economicas entre
subregiones del Tolima.

« Cofinanciacion del costo de

» Generacion de mejoras o
innovaciones en produc-
to, proceso y modelo de
negocio

investigacion
politicas orientadas al desarrollo

» Cumplimiento de su mision regional

* Actualizacion de
profesores

* Motivacion de la innovacion em-

* Productividad empresarial. | presarial de base tecnologica

* Visibilizacion de egresados « Desarrollo socioecondémico

sostenible

» Competitividad sectorial.

* Reconocimiento social * Aumento de la rentabilidad

* Reconocimiento social

* Prestigio institucional » Visibilidad comercial

* Prestigio empresarial

Sociedad en las zonas de intervencion Cofinanciadores internacionales

» Reduccién de las brechas tecnologicas
que afrontan los paises en desarrollo

* Mayor flujo de turistas demandando servicios
complementarios

« Fortalecimiento de los aparatos
productivos en paises en desarrollo

» Mejores oportunidades para la integracion del
turismo al aparato productivo de las zonas

* Crecimiento socioecondmico sostenible e inclusivo |+ Cumplimiento de su mision

Fuente: Bermeo Andrade, Gonzalez-Baiiales y Segovia (2013, p. 9).
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C. Lecciones aprendidas

Las lecciones aprendidas se resu-
men a continuacion:

Universidad & Empresa

Parala Universidad de Ibagué:
el conocimiento cientifico-tec-
nologico del que dispone la Uni-
versidad —que puede apropiar y
transferir— requiere una adap-
tacion especial al contexto del
empresario receptor, tanto en
sus necesidades de negocio como
en su perfil personal y empre-
sarial. Los investigadores y per-
sonal técnico auxiliar requieren
preparacion para participar en
procesos de transferencia al sec-
tor productivo. Asi mismo, la ins-
titucién requiere mantener una
unidad de gestion propia y dedi-
cada al proyecto, al menos par-
cialmente autébnoma y ajena a la
estructura jerarquica de la uni-
versidad. Esto facilita que tenga
la flexibilidad necesaria para ope-
rar conforme a las dindmicas pro-
pias del sector productivo y que
cuente con personal formado en
gestion de proyectos. Es preciso
que se realicen las charlas inicia-
les en las que se informa en qué
medida las tecnologias que se van
a transferir representaran claros
beneficios para los receptores.
Esto en aras de mantener el inte-
rés de los mismos en el proceso de
transferencia.

Para los empresarios: si se de-
sea recoger y percibir los bene-
ficios de esta labor, es necesario
conservar el interés individual y
el compromiso en la adopcion de
las tecnologias. Es preciso pen-
sar en los beneficios mas alla de
los visibles en el corto plazo, en
términos econdmicos o financie-
ros. Los directivos requieren de-
dicar parte de su tiempo para ser
emisores directos de estas tecno-
logias y tornarse, ademas, en sus
principales promotores dentro de
la empresa.

Para los agentes cofinanciado-
res (publicos y privados): es ne-
cesario un esfuerzo compartido
entre el sector publico y el priva-
do para acompanar y financiar la
adopcion de nuevas tecnologias
en el aparato productivo de una
region. Esta es una labor que,
mas alla del componente tecno-
loégico, tiene un fuerte aspecto
cultural y social, algo que deter-
mina en gran medida su éxito.
Se requiere también que los or-
ganismos involucrados, de parte
y parte, sean flexibles a la hora
de hacer seguimiento y control
a los desembolsos de recursos.
Esto en funcion del logro de hi-
tos especificos al interior de este
tipo de proyectos.

Para el sector productivo: la
participaciéon en procesos de
transferencia universidad-entor-

Bogotd (Colombia) 16(27): 137-156, juliodiciembre 2014
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no requiere la disposicion con-
junta del sector para recibir si-
multaneamente y de manera com-
plementaria tecnologias blandas
(p. €j., modelos de gestion mo-
derna) y tecnologias duras (p. ¢j.,
soluciones apoyadas en tecnolo-
gia web).

CONCLUSIONES

Analizado el impacto del proyecto
Tolima Turistic en su propdsito del
uso efectivo de las TIC, se concluye
que si bien este trajo consigo resul-
tados favorables para el sector del
turismo en el Tolima, se hace nece-
sario que los empresarios del sector
sigan cultivando sobre lo alcanzado
y, en particular, que contintien apli-
cando el conocimiento adquirido
durante el desarrollo del proyecto.
Es recomendable, igualmente, que
se actualicen de manera permanen-
te en herramientas TIC y bases de
mercadeo digital. Esto les puede re-
presentar mayores beneficios, entre
los que se cuentan, como por ejem-
plo, el incremento de clientes, los
ingresos y la rentabilidad.

Los principales agentes facilitadores
y limitantes identificados en la im-
plementacion del proyecto Tolima
Turistic permiten sentar una base
para futuros proyectos. Estos pue-
den ser, en efecto, un insumo valioso
a tener en cuenta por parte de los

diferentes agentes involucrados en
ellos. Pueden servir para implemen-
tar a tiempo las medidas necesarias
para evitar y contrarrestar las limi-
taciones o para replicar e incentivar
los aspectos positivos generando, de
este modo, una mejor gestion.

Los resultados permitieron, gracias
a la alianza con TVD, la generacion
de efectos positivos derivados de la
realizacion del proyecto. Entre ellos
se encuentran, entre otros, la instala-
cion de las zonas Wi-Fi en distintos
municipios y la creacion de un nu-
mero determinado de paginas web.

Se evidencia que en los procesos
de articulacion de las universidades
con su entorno, estas han de actuar
como las productoras del conoci-
miento cientifico y tecnoldgico que
puede nutrir la relacion. Las em-
presas, por su parte, deben actuar
como adoptantes, aunque activos y
propositivos, de dicho conocimien-
to. De este modo, estas estaran en
capacidad de transformarlo en inno-
vacion, productividad, competitivi-
dad y ganancias. En este contexto,
ademas del Estado como regulador
y promotor de la relacion, es funda-
mental la presencia de otros actores
como los agentes de cooperacion
internacional y actores gremiales.
Esto ayuda a mantener la cohesion
del sector y la continuidad del pro-
yecto en el tiempo.

Universidad & Empresa, Bogotd (Colombia) 16(27): 137-156, julio-diciembre 2014



Clara E. Segovia Borray, Helga P. Bermeo Andrade, Dora L. Gonzdlez Bafiales

La permanente interaccion entre la
universidad y su entorno es una di-
namica vital para alcanzar el desa-
rrollo tecnolégico y la innovacion
en regiones que tienen un bajo ni-
vel en esta materia, asi como mar-
cadas necesidades en lo relativo al
desarrollo socioecondémico soste-
nible. A través de este camino, se
habilitan las empresas para generar
sus propias ventajas competitivas,
las cuales constituyen, finalmente,
una base fundamental para la crea-
cién de riqueza y el crecimiento
economico.

De todas las tecnologias transferi-
das en el marco del proyecto Tolima
Turistic, las relacionadas con faci-
litar la conexion externa y la inte-
raccion con los clientes fueron las
de mayor acogida y receptividad
por parte de las empresas beneficia-
rias, particularmente en hoteles y
restaurantes. Por su parte, aquellas
orientadas a fortalecer internamen-
te, a nivel de la gerencia, la gestion
estratégica y la formalidad del ne-
gocio, aiin son materia de adopcion
después de la intervencion y trans-
ferencia por parte del equipo ejecu-
tor del proyecto.

Con base en la experiencia del pro-
yecto Tolima Turistic, se evidencia
que se requiere continuar con los es-
fuerzos desde la academia, los gre-
mios y diversos entes nacionales

Universidad & Empresa

y gubernamentales. Un proyecto
de esta naturaleza, para llegar a su
conclusion, requiere iniciativas que
permitan su continuidad. Un posible
esquema que podria llegar a sopor-
tar este interés, es la creacion de una
startup, especializada en la incor-
poracion de las TIC en el sector del
turismo.
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